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(57) Abstract: In the event th^ aU of the suitable operators or connecting 
lines of an operating service of a telecommunications service are occupied 
when a subscriber request (call) is made to said operator service, a caD-back 
entry (RRE) with information containing a call address (tm) for the sub- 
scriber is generated and arranged in sequence in a waiting field (AVFD). The 
request or the corresponding connection is cleared. When an operator or a 
connecting line becomes free, at least one of the fu'st entries (ent^nt*) in the 
waiting field is removed and a caU-back connection is established between 
the subscriber and the free operator based on the information in tiie entry. 

(57) Zusammenfassung: FaUs bei einer Anforderung (Anruf) eines Teil- 
nehmers an ein Operatorservice eines Telekommunikationsnetzes alle geeig- 
neten Operatoren oder Verbindungsleitungen des Services belegt sind, wird 
ein Riickrufeintrag (RRE) mit Informationen« welche eine Rufadresse (tm) 
des Teilnehmers enthalten, erzeugt und in ein Wartefeld (WFD) gereiht; die 
Anforderung bzw. die zugehorende Verbindung wird ausgelost. Bei Frei- 
werden eines Operators oder einer Verbindungsleitung wird zumindest einer 
der in dem Wartefeld an einer der vordersten SteUen stehenden Eintrage /ent, 
ent*) entnonmien und aufgnmd der Informationen des Eintrags eine Riick- 
ruf- Verbindung zwischen dem Teilnehmer und dem fieien Operator herge- 
stellt. 
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Beschreibung 

Bearbeitung einer Anforderung an ein Operatorservice 

Die Erfindung betrifft ein Verfahren zur Bearbeitung von an 
ein Operatorservice eines Telekommunikationsnetzes gerichte- 

5 ten Anf orderungen, welche jeweils in Form eines Verbindungs- 
wunsches eines rufenden Teilnehmers des Netzes fur den Opera- 
torservice eintreffen, wobei dem Operatorservice eine vorge- 
gebene Anzahl von Operatoren und/oder Verbindungsleitungen 
zugeordnet ist, bei welchem aufgrund einer eintref f enden 

10 Anforderung auf seiten des Operatorservices im Belegt zustand 
aller geeigneter Operatoren oder Verbindungsleitungen ftir 
diese Anforderung eine Wartebehandlung ausgefuhrt wird. 

In Telekommunikationsnetzen, insbesondere in Telef onnet zwer- 
ken, werden sogenannte Operatorservices betrieben, welche 

15 oftmals ein wesentliches Bindeglied zwischen den Kunden des 
Netzwerkes und den Netzbetreibern darstellen. Die Aufgaben 
eines solchen Operatorservices sind vielfaltig; eine Haupt- 
aufgabe liegt beispielsweise darin, den Teilnehmern auf An- 
frage AuskUnfte zu erteilen* Ein Teilnehmer, welcher einen 

20 Operatorservice nutzen will, fordert in dem betreffenden 

Telekoinmunikationsnetz die Herstellung einer Verbindung zu 
dem Operatorservice an, z,B. in einem Telef onnet z in Form 
eines Anrufes mittels einer dem Operatorservice zugeordneten 
Servicerufnummer; seitens des Operatorservices wird der Ver- 

25 bindungswunsch entgegengenommen und dem rufenden Teilnehmer 
die gewunschte Dienstleistung erbracht. 

Desweiteren ist in aktuellen Kommunikationsnetzen bzw. Fern- 



sprechnetzen neben den AnschluJi von privaten Nebenstellenan- 
lagen an offentliche Vermittlungseinrichtungen der Zusammen- 
30 schluii mehrerer im Fernsprechnetz angeordneter Teilnehmeran- 
schlusse zu einer beispielsweise die Funktion eines Operator- 
service realisierenden Teilnehmergruppe - auch als "Hunting 
Group" bezeichnet - bekannt. Einer Hunting Group ist eine von 
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alien zusammengeschlossenen TeilnehmeranschlUssen gemeinsam 
genutzte Gruppen-Rufnummer bzw. Pilot-Ruf numitier zugeordnet, 
nach deren Wahl - z.B. fUr den Aufbau einer Kommunikationsbe- 
ziehung zu einer der Gruppe zugeordneten Kommunikati- 
5 onsendeinrichtungen - innerhalb der Gruppe ein freier Teil- 
nehitieranschluB mit Hilfe eines definierten Suchver f ahrens - 
auch als "Hunting-Algorithmus" bezeichnet - fur den Verbin- 
dungsaufbau ermittelt wird. 

Beispielsweise kann ein Teilnehmer ein Operatorservice in 
10 einem ISDN-Netz anrufen, um eine Auskunft und eine Verbindung 
betreffend einen anderen Teilnehmer zu erbitten. Der Teilneh- 
mer wird einem freien Operator zugeordnet und erhalt von 
diesem die angeforderte Dienstleistung, z.B. die gewtinschte 
Auskunft. Der zustandige Operator kann nun, falls notwendig, 
15 z.B. auf eine Datenbank zugreifen, wobei ihm sodann eine 

Information beziiglich des anderen Teilnehmers auf dem Bild- 
schirm seines PC vorliegt. Soweit dies noch gewunscht ist, 
kann der Operator eine Verbindung mit dem gesuchten Teilneh- 
mer herstellen und diese mit dem rufenden Teilnehmer durch- 
20 verbinden. Das soeben beschriebene Beispiel soil nur eine der 
- Moglichkeiten bzw. Aufgaben eines Operatorservices darstel-' 



Ein System zur Durchfiihrung eines Operatorservices umfaiit 
neben einem zentralen Steuersystem die zugeordneten Operato- 

25 ren. Das Steuersystem und die Operatoren sind ublicherweise 

in sogenannten 'Call Centers' stationiert, und ihre jeweilige 
aus Endgerat, PC, Bildschirm etc. bestehende, ublicherweise 
und im folgenden "Konsole'' genannte Einrichtung ist direkt an 
das System angeschlossen bzw. mit diesem verbindbar. Bei- 

30 spielsweise kann ein Call Center im Rahmen eines EWSD-Ver- 
mittlungssystem der Anmelderin realisiert sein, wobei die 
Operatoren als Netzteilnehmer angebunden sind. Eine andere 
bekannte Ausfiihrungsf ormen eines Call Centers ist z.B. in der 
Zentralstation einer Nebenstellenanlage eingerichtet, wobei 

35 die Operatoren bzw. die dem Operatorservice zugeordneten 



len. 
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Teilnehmer uber Nebenstellen erreichbar sind* Die Nebenstel- 
lenanlagen sind iiber eine vorgegebenen Anzahl von Verbin- 
dungsleitungen bzw. Obertragungskanalen an das ubergeordnete 
bzw. offentliche Kommunikationsnetz angeschlossen . 

5 Da die Anzahl der Operatoren eines gegebenen Operatorservices 
insbesondere aus Grtinden der Okonoitiie beschrankt 1st, tritt 
oft - insbesondere zu Spitzenzeiten ~ die Situation ein, dass 
samtliche zur Verfiigung stehenden Operatoren bereits durch 
rufende Teilnehmer belegt sind und folglich bei einem Anruf 

10 eines weiteren rufenden Teilnehmers flir den Operatorservice 
kein Operator frei ist, der den Anruf entgegennehmen konnte. 
Da in einem derartigen Fall die Anforderung ublicherweise 
nicht wie ein Verbindungswunsch ftir einen besetzten Anschluss 
- namlich Zuruckweisung mit einem Besetzt-Signal des Telekom- 

15 munikationsnetzes - behandelt werden soil, ist eine Wartebe- 
handlung fiir die eintreffende Anforderung vorgesehen. 

Ein bekanntes und weithin tibliches Verfahren der Wartebehand- 
lung insbesondere bei Telef onservices besteht darin, dass die 
Anforderung bzw. der Anruf an das Ende einer Warteschlange 

20 eingereiht wird; die in der Warteschlange stehenden Anrufe 
werden nacheinander von Operatoren entgegengenommen . Der 
rufende Teilnehmer muss iiber die gesamte Zeit, bis sein Anruf 
entgegengenommen wird, am Telef on bleiben. Infolge langer 
Wartezeiten kommt es haufig zu einem vorzeitigen Auslosen des 

25 Anruf es durch den - verargerten - Teilnehmer; dies kann zu 
mangelnder Akzeptanz des Services und in Folge uberhaupt zu 
Unzuf riedenheit der Kunden mit dem Betreiber des Services 
fiihren. 

Ein anderer Losungsansatz besteht darin, in besonderen Aus- 
30 lastungszeiten die Wartezeit dadurch zu verringern, dass 

kurzfristig weitere Operatoren dem betreffenden Service zuge- 
teilt werden. Allerdings verlangt diese Losung, abgesehen von 
dem damit verbundenen Verwaltungsaufwand, dass grundsatzlich 
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eine ausreichend groBe Zahl von Operatorpersonal zur Verfii- 
gung steht. 

Innerhalb von aktuellen Fernsprechnetzen erfolgt die Signali- 
• sierung fur den Auf- und Abbau von 64 kBit-Nutzkanalverbin- 
5 dungen zur Steuerung von ISDN-Diensten auf der Basis des ITU- 
T-Zeichengabesystems Nr. 7 - auch als SS NR. 7 bezeichnet- 

Die eigentliche Aufgabe des Zeichengabeverf ahrens Nr. 7 ist 
der Austausch von Signalisierungsnachrichten innerhalb der 
Kommunikationsnetze • Die Signalisierungsnachrichten warden 

10 durch die Anwenderteile - auch als User Parts bezeichnet - 

innerhalb des Ref erenzmodells ausgetauscht . Man unterscheidet 
je nach Art der Signalisierungsnachrichten beispielsweise 
zwischen dem Telefon User Part - TUP dem Data User Part - 
DUP dem ISDN-Userpart - ISUP - und dem Broadband- 1 SDN- 

15 Userpart - B-ISUP. Der TUP wurde als erste Anmeldung im Sig- 
nalisierungsverf ahren Nr. '7 implementiert . Auf den TUP auf- 
bauend zur allgemeinen Festlegung des ISDN und zur Festlegung 
der Zeichengabe innerhalb des ISDN wurde der ISUP definiert. 
Aus dem ISUP entstand als aktuellste Anwendung der B-ISUP fur 

20 Anwendungen innerhalb von AITd-basierten Netzen. Die Hauptauf- 
gaben des ISUP sind: 

- Auf- und Abbau von Nutzkanalverbindungen, 

- Abwickeln der Zeichengabe fur Dienstmerkmale, 

- Koppelung von zwei "logischen" Zeichengabeverbindungen 
25 (z.B. be iin Obergang voia nationalen in das Internationale 



Der ISDN-Anwenderteil bedient sich direkt des Nachrichten- 
transferteils - MTP - vmd des Steuerteils ftir Signalisie- 
rungsverbindungen - SCCP, Schicht 4 -, der ISUP selbst ist 
30 also der Schicht 4 bis 7 im OSI-Ref erenzmodell einzuordnen. 

Der ISDN-Anwenderteil steuert sowohl die abschnittsweise Sig- 
nalisierung zur Zielerreichung, als auch die End-to-End-Zei- 
chengabebeziehung zwischen der Ursprungs- und Zielveriiiitt- 



Netz) . 
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lungsstelle. Mit Hilfe der abschnittsweisen Signalisierung 
wird der Weg fur die Nutzkanalverbindung und die Zeichengabe- 
verbindung gesucht, und, nach entsprechenden Befehlen, aufge- 
baut- Hierzu wird der MTP verwendet. Fur die Nutzkanalverbin- 
5 dung mUssen alle beteiligten Vermittlungsstellen iiber z.B. 
die Durchschaltung des Nutzkanals informiert werden, wahrend 
ftir die Steuerung der Dienstmerkmale nur die Ursprungs- und 
die Z i el vermitt lungsstelle Signalisierungsinf ormationen aus- 
tauschen. Fiir die End-to-End-Zeichengabe bedient sich der 

10 ISUP der Leistungen des SCCP. Im ISDN-Anwenderteil werden die 
eigentlichen Signalisierungsinf ormationen ausgetauscht . Alle 
unterliegenden Schichten sorgen dafur, daJi diese Inf ormatio- 
nen gesichert ubertragen werden und den adressierten Anwen- 
derteil erreichen. Fur den Austausch der End-to-End-Signali- 

15 sierungsnachrichten zur Behandlung von ISDN-Dienstmerkmalen 
wird die End-to-End-Signalisierung des SCCP basierend auf 
einem TCAP-Dialog verwendet. 

Fur komplexere Anwendungen innerhalb von Koirmiunikationsnetzen 
wie beispielsweise zur Unterstutzung von Datenbankabf ragen 

20 bei Diensten des Intelligenten Netzes - auch als IN bezeich- 
net - bzw. bei Mobilfunkanwendungen wurde der Transaction Ca- 
pabilities Application Part - TCAP - in das Zeichengabever- 
fahren Nr. 7 eingefiihrt. Beispielsweise wird itiit dem Free- 
phone-Dienst des Intelligenten Netzes vom Initiator der Ver- 

25 bindung eine IN-Ruf nummer gewahlt (0130 bzw. 0800) , die durch 
einen Aufruf zum Intelligenten Netz in Abhangigkeit von den 
Kundenparametern eine Zielruf nummer ermittelt. Fur die Er- 
mittlung der gultigen Zielruf nummer mussen nur Signalisie- 
rungsnachrichten ausgetauscht werden^ der Nutzkanal wird 

30 nicht zum IN geschaltet. Dieser Dienstaufruf ist beispiels- 
weise eine typische TCAP-Anwendung . Bei der Kommunikation von 
TCAP-Instanzen wird zwischen dem strukturierten und dem un- 
strukturierten Dialog unterschieden. Beim strukturierten 
Transport wird vor dem Nachrichtenaustausch eine Transakti- 

35 onsbeziehung eroffnet und die Transaktionskennung - auch als 
Transaction-ID bezeichnet - in beiden Kommunikationseinrich- 
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tungen der beiden beteiligten Zeichengabeknoten zur Identifi- 
kation dieser Beziehung vergeben, Nach einer BEGIN-Nachricht 
werden im strukturierten Dialog die einzelnen Inf ormationen 
mit CONTINUE-Nachrichten ubertragen. Die BEGIN-Nachricht ent- 
5 halt die Transaktionskennung des Initiators, die CONTINUE- 
Nachrichten enthalten je nach der Ubertragungsrichtung die 
Kennung des Initiators oder die des Koininunikationspartners 
als Ursprungs kennung und die Kennung des Kommunikationspart- 
ners als Zielkennung. Nach der Inf ormationsubertragung wird 

10 der Dialog durch die END-Nachricht regular beendet. Der 

strukturierte Dialog wird beispielsweise fur Datenbankabf ra- 
gen wie beispielsweise in Mobilf unknetzen oder im IN verwen- 
det, alle ausgetauschten Nachrichten konnen durch die Trans- 
aktionskennung als zu dieser Aktivitat gehorig gekennzeichnet 

15 werden. 

Aufgabe der Erfindung ist eine Wartebehandlung, bei welcher 
bei vertretbarem Aufwand und auch bei einer vorgegebenen 
Anzahl von Operatoren die Wartezeit rufender Teilnehmer auf 
akzeptablere Weise als bei den bekannten Verfahren uberbriickt 
20 wird. 

Die Aufgabe wird von einem Verfahren der eingangs genannten 
Art gelost, bei welchem bei der Wartebehandlung einer Anfor- 
derung erf indungsgemaB 

ein Eintrag als Ruckruf eintrag mit Inf ormationen, welche eine 
25 Rufadresse betreffend den rufenden Teilnehmer und/oder den 

rufenden Teilnehmer reprasentierende Inf ormationen enthalten, 
erzeugt und in ein Wartefeld gereiht wird, wobei die Anforde- 
rung bzw. eine daraus hervorgegangene Verbindung ausgelost 
wird, und 

30 bei Freiwerden eines Operators oder einer Verbindungsleitung 
zumindest einer der in dem Wartefeld an einer der vordersten 
Stellen stehenden Eintrage dem Wartefeld entnommen und auf- 
grund der Inf ormationen des zumindest einen Eintrags eine 
Rtickruf-Verbindung zwischen dem anhand der Rufadresse spezi- 



wo 01/01709 



PCT/DEOO/02102 



7 

fizierten Teilnehmer und deiti freien Operator oder der freien 
Verbindungsleitung hergestellt wird. 

Diese Losung erftillt die genannte Aufgabe auf einfache Weise. 
Der rufende Teilnehmer kann seinen Wunsch zur Nutzung des 
5 Services deponiereii/ ohne wShrend der gesamten Wartezeit 

" dranbleiben" zu inussen. Zusatzlich ent fallen die Gebtihrenko- 
sten, die wahrend dieser Wartezeit entstUnden. 

Gemaii einer alternativen Ausgestaltungsvariante des erfin- 
dungsgemalien Verfahrens wird bei der Wartebehandlung ein 

10 Eintrag als Rtickruf eintrag mit Inf ormationen, welche eine 
Rufadresse betreffend den rufenden Teilnehmer und/oder den 
rufenden Teilnehmer reprasentierende Inf ormationen enthalten, 
erzeugt und in ein Wartefeld gereiht, wobei die Anforderung 
bzw. eine daraus hervorgegangene Verbindung ausgelost wird. 

15 Zumindest einer der in dem Wartefeld an einer der vordersten 
Stellen stehenden Eintrage wird dem Wartefeld entnommen und 
aufgrund der Inf oimationen des Eintrags eine an den anhand 
der Rufadresse spezif izierten Teilnehmer gerichtete Rtickruf- 
Verbindung initiiert, welche gegebenenf alls gehalten wird. 

20 Anschlieiiend wird die Rtickruf -Verbindung zwischen dem spzifi- 
zierten Teilnehmer und einem freien Teilnehmer oder einer 
freien Verbindungsleitung hergestellt. Bei dieser Ausgestal- 
tungsvariante werden eventuell auftretende Wartezeiten auf 
Seiten der Operatoren vermieden, da der wartende Teilnehmer 

25 bereits vor dem eigentlichen Freiwerden eines Operators zu- 
riickgerufen und gegebenenf alls mit einer Ansage verbunden 
wird. Bei Freiwerden eines geeigneten Operators wird der 
bereits zuriickgeruf ene Teilnehmer sofort durchgeschaltet . 

In einer vorteilhaf ten Ausf uhrungsf orm der Erfindung wird zu 
30 Beginn der Wartebehandlung fur die betreffende Anforderung 
eine anzunehmende Wartezeit bestimmt und, sofern diese uber 
einem vorgebbaren unteren Schwellwert liegt, ein Rtickruf- 
eintrag erzeugt, ansonsten die Anforderung in das Wartefeld 
gereiht. Dies vermeidet bei kurzen Wartezeiten, bei denen der 



L. 
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Teilnehmer durchaus zu warten bereit ist, die Generierung 
eines Ruckrufes. 

Zusatzlich kann es zweckmafiig sein, wenn zu Beginn der Warte- 
behandlung fur die betreffende Anforderung eine anzunehmende 
5 Wartezeit bestimmt wird und, sofern diese unter einem vorgeb- 
baren oberen Schwellwert liegt, ein Ruckruf eintrag erzeugt 
wird, ansonsten die Anforderung abgewiesen wird. Diese Vor- 
gangsweise ist dort ntitzlich, wo die Wartezeit so groli wurde, 
z.B. mehrere Stunden, dass auch ein Abwarten des Ruckruf es 
10 fur den Teilnehmer voraussichtlich lastig oder sinnlos wurde. 

Es ist giinstig, wenn vor dem Auslosen der Anforderung bzw, 
der daraus hervorgegangenen Verbindung von dem rufenden Teil- 
nehmer servicespezif ische Angaben entgegengenommen und bei 
der Erzeugung und/oder Reihung des RUckruf eintrags verwendet 
15 werden. 

Servicespezifische Angaben k5nnen hierbei beispielsweise die 
Auswahl einer Operatorgruppe sein, wie z.B. fur einen Teil- 
service (z.B. eine Aufteilung des Auslandsauskunf ts-Service 
in Teilservices entsprechend geographischen Bereichen) , be- 

20 - sondere Servicemerkma~le betref fen wie z.'B. eine vom Teilheh- ' 
mer gewiinschte Sprache bei der Serviceleistung oder eine 
Kundennummer des rufenden Teilnehmers, die beispielsweise bei 
der Auswahl eines Operators herangezogen werden konnte. Die 
Angaben konnen von dem Teilnehmer in einer aus der Anforde- 

25 rung hervorgegangenen Verbindung z.B. in einer automatisier- 
ten Abfrage oder als Suffix der vom Teilnehmer gewahlten 
Service-Rufnummer geliefert worden sein. 

Des weiteren ist es gtinstig, wenn zu Beginn der Wartebehand- 
lung von dem rufenden Teilnehmer Angaben betreffend der ge- 
30 wiinschten Art der Wartebehandlung entgegengenommen werden, 

und ein Ruckruf eintrag nur, sofern diese Angaben ein Einver- 
standnis des Teilnehmers mit einer Riickruf-Verbindung enthal- 
ten, erzeugt wird. 
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15 



20 



25 



Dabei warden, um den Bedienkomf ort zu steigern, nutzlicher- 
weise die Angaben des rufenden Teilnehmer in eineiti sprachge- 
steuerten Dialog entgegengenommen. 

In einer zweckmaiiigen Ausf iihrungsf orm der Erfindung kann eine 
flexiblere Handhabung des Ruckrufes erreicht warden, wenn bei 
Freiwerden eines Operators der in dem Wartefeld an vorderster 
Stelle stehende Eintrag dem Wartefeld entnominen wird, die 
Inf ormationen des Eintrags dem freien Operator zugestellt 
werden und dieser aufgrund der Inf ormationen des Eintrags den 
darin spezif izierten Teilnehmer zuriickruft. Hierbei ist es 
insbesondere belanglos, ob der Operator den Ruckruf bei- 
spielsweise durch einen Tastendruck initiiert, woraufhin die 
RUckruf-Verbindung hergestellt wird, Oder die Ruckruf-Verbin- 
dung durch die Konsole automatisch, ohne Bestatigung des 
Operators erzeugt wird. 

Gtinstigerweise werden zusatzlich bei der Erzeugung des Riick- 
rufeintrags von dem rufenden Teilnehmer stammende, eine 
Operatorauswahl betreffende Angaben verwendet, und bei der 
Entnahme eines Eintrags werden nur jene Eintrage berucksich- 
tigt, in deren Operatorauswahl der freie Operator enthalten 
ist* Die Angaben konnen von dem Teilnehmer z.B- wie weiter 
oben erwahnt entgegengenommen werden oder als Suffix der vom 
Teilnehmer gewahlten Rufnummer geliefert worden sein. 

Die Erfindung samt weiterer Vorzuge wird im folgenden anhand 
eines nicht einschrankenden Ausf uhrungsbeispieles naher er- 
lautert, welches ein Operatorservice eines Telef onf estnetzes 
betrifft. Hierbei werden die beigefugten Figuren herangezo- 
gen, welche in schematischen Darstellungen zeigen: 

Fig. 1 das Vermittlungssystem zur Durchfuhrung des Operator- 
service mit den zugeordneten Operatoren; 

Fig, 2 das Wartefeld des Operatorservices; und 

Fig. 3 ein Ablauf diagramm der Erzeugung eines Eintrags des 
Wartef elds - 
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Bei dem in Fig. 1 gezeigten Vermittlungssystem OPS, auf wel- 
chem der Operatorservice betrieben wird, sind nur die fiir die 
wesentlichsten Komponenten gezeigt, soweit fUr die Erfindung 
von Belang. tJber Teilnehmeranschlusse und (in der Figur nicht 
5 ■ gezeigte) Anschlussgruppen sind die Konsolen der dem Opera- 
torservice OPS zugeordneten Operatoren OPl,OP2,OP3 sowie die 
Netzteilnehmer TNI, TN2, TNx in das Telef onf estnetz eingebun- 
den, beispielsweise wie gezeigt an das Koppelfeld KPN der 
Vermittlung angeschlossen. In dem Beispiel sind drei Operato- 

10 ren dem Operatorservice zugeordnet; selbstverstandlich ist 

die Zahl der Operatoren beliebig und kann jeden anderen Wert 
annehmen. Zur Steuerung des Vermittlungssys terns OPS ist ein 
Koordinationsprozessor COP vorgesehen, der auch die Zuordnung 
der Teilnehmer TNx, welche mit einer Serviceanf orderung anru- 

15 fen, zu den Operatoren OPl,OP2,OP3 vornimmt. 

Ein Teilnehmer TNx, der den Operatorservice OPS nutzen will, 
fordert diesen dadurch an/ dass er eine Service-Ruf nummer 
wahlt, welche in dem Telefonnetz dem Operatorservice zugeord- 
net ist. Der bei dem Operatorservice eintreffende Verbin- 
20 dungswunsch stellt somit eine Service-Anf orderung dar. Die 

Anf orderung wird, wenn einer der Operatoren OPl,OP2,OP3 frei 
ist, dadurch beantwortet, dass der Verbindungswunsch von dem 
Koordinationsprozessor COP zu dem freien Operator durchge- 
stellt wird. 

25 Es sei jedoch im folgenden angenommen, dass samtliche Opera- 
toren OPl,OP2,OP3 durch Serviceanf orderungen von - in Fig. 1 
nicht gezeigten - Teilnehmern belegt sind. Weitere' Servicean- 
forderungen konnen daher nicht sofort behandelt werden; 
stattdessen wird fiir diese von dem Koordinationsprozessor COP 

30 eine Wartebehandlung durchgef iihrt . In bekannten Systemen wird 
dabei dem Teilnehmer beispielsweise eine Einspielung, z.B. 
mit einem Ansagetext "Bitte warten'' , ubertragen, und die 
betreffende Anforderung wird in ein Wartefeld WFD gereiht, 
gewohnlicherweise an das Ende des als Warteschlange reali- 

35 sierten Wartefelds WFD. Wenn ein Operator frei wird, wird die 
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vorderste Anforderung aus dem Wartefeld genommen und der 
Teilnehmer mit dem freien Operator verbunden. 

GemaB der Erfindung ist vorgeseheri/ dass die Wartebehandlung 
aufgrund einer Anforderung eines Teilnehmers TNx ftir einen 
5 (zur Zeit) belegten Operatorservice OPS derart geschieht, 
dass ein Eintrag, welcher aus ruf relevanten Daten des Teil- 
nehmers TNx erzeugt wird, in das Wartefeld eingereiht wird 
und der Verbindungswunsch des Teilnehmers ausgelost wird. Die 
Beantwortung der Serviceanf orderung erfolgt durch einen ge- 
10 trennten Rlickruf, der bei Freiwerden eines Operators von dem 
Operatorsystem aus aufgrund der ruf relevanten Daten in dem 
vordersten Eintrag initiiert wird. 

Fig. 2 zeigt beispielhaft ein Wartefeld WFD nach der Erfin- 
dung mit einigen Eintragen, welche im folgenden auch als 

15 Rtickruf eintrage RRE bezeichnet werden. In dem gezeigten Bei- 
spiel enthalt jeweils ein Ruckruf eintrag eine Rufnummer trn 
des Teilnehmers, auf dessen Servicanf orderung der Ruckruf - 
eintrag zuriickgeht. Die Rufnummer trn dient als Rufadresse 
bei dem Ruckruf des Teilnehmers. Ein zweites Feld opw des 

20 Eintrags bezeichnet eine Auswahl der gewunschten Operatoren, 
z.B. ftir eine gewunschte Sprache, fur besondere Teilservices 
od.dgl. In Fig. 2 sind in den Eintragen die Operatorauswahlen 
opw der Einfachheit halber durch Ziffern symbolisiert , welche 
sich auf die Nummer der Operatoren OPl,OP2,OP3 beziehen. Wei- 

25 tere in einem Eintrag enthaltene Inf ormationen dat betreffen 
zusatzliche Daten, die in Abhangigkeit von dem verwendeten 
Operatorservice von dem Teilnehmer gegeben worden sind. 

Bezugnehmend auf das Ablauf diagramm der Fig. 3 wird, wenn 
eine infolge eines Anrufs eines Teilnehmers TNx bei dem Ope- 
30 ratorservice OPS eintreffende Anforderung wegen des Belegtzu- 
stands der Operatoren OPl,OP2,OP3 nicht beantwortet werden 
kann, zunachst mit dem Teilnehmer ein automatisierter Dialog 
geftihrt, in welchem von dem rufenden Teilnehmer servicespezi- 
fische Angaben erfragt werden^ z.B, fUr einen vom Teilnehmer 
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gewtinschten Teildienst oder gewUnschte Serviceitierkmale wie 
etwa eine bevorzugte Sprache. Die Angaben werden bei der 
Erzeugung eines Eintrags in einem Datenfeld dat abgespeichert 
und/oder zur Bestimmung einer Opera tor auswahl opw verwendet, 
5 welche angibt, durch welche(n) der Operatoren OP1,OP2,OP3 der 
Eintrag beantwortet werden soil. 

Sodann wird bestiinint, wie groB die anzunehmende Wartezeit bis 
zur Beantwortung ist. Diese Wartezeit wird nach einem vorge- 
gebenen Verfahren bekannter Art aufgrund beispielsweise der 

10 Auslastung des Operatorservices, insbesondere der Zahl der 

anstehenden Anf orderungen, und der Bearbeitungszeit vorherge- 
bender Service-Anf orderungen, bestiinint, Liegt die anzuneh- 
mende Wartezeit unter einem vorgebbaren unteren Schweilwert 
tl, beispielsweise unter 2 Minuten, wird die Anforderung nach 

15 bekannter Art als Warteeintrag WTE in der Warteschlange ge- 
halten, wobei dem rufenden Teilnehmer TNx mittels einer auto- 
matisierten Ansage mitgeteilt wird, dass sein Anruf in Kiirze 
behandelt wird. 

Uberschreitet jedoch die anzunehmende Wartezeit den Schwell- 
20- - • wert, erf olgt -eine-Wart-ebehandlung""itiittels^^ Rtickruf . Ein Rtick- 
rufeintrag RRE wird unter Verwendung der Rufnummer tnx des 
Teilnehmers TNx generiert und in das Wartefeld WFD gereiht. 
Der Teilnehmer erhalt nun eine automatische Ansage, dass 
seine Anforderung registriert wurde und er zuriickgeruf en 
25 werden wird; gtinstigerweise kann ihm zusatzlich die anzuneh- 
mende Wartezeit mitgeteilt werden. AnschlieJiend wird die 
Verbindung ausgelost • 

Die Reihung rrh des Rtickruf eintrags erfolgt in der Regel an 
das Ende des Wartefelds. In besonderen Falle kann ein Eintrag 
30 auch an anderer Position eingereiht werden, wobei die Posi- 
tion anhand z.B. der Teilnehmerdaten und der vorliegenden 
Eintrage der Warteliste bestimmt wird. Beispielsweise konnte 
vorgesehen sein, dass eine bestimmte Gruppe von Anrufern 
bevorzugt behandelt wird und deren Anf orderungen bzw. Ruck- 
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rufeintrage daher vor EintrSgen anderer Anrufer eingereiht 
werden . 



Zusatzlich zu dem oder anstelle des bereits erwahnten unteren 
Schwellwerts tl kann ein zweiter, oberer Schwellwert t2 vor- 
5 gesehen sein. Liegt die anzunehmende Wartezeit iiber dem obe- 
ren Schwellwert t2, z.B. liber 3 Stunden, werden hereinkom- 
mende Service-Anf orderungen abgewiesen, z.B. mit einer An- 
sage, die dem Teilnehmer mitteilt, dass der Service belegt 
ist und ihn bittet, zu spaterer Zeit nochmals anzurufen, und 
10 die Erstellung eines Eintrags fur das Wartefeld unterbleibt. 



In einer (in Fig. 3 nicht dargestellten) Variante der Erfin- 
dung kann die Entscheidung bezuglich der Art der Wartebehand- 
lung dem rufenden Teilnehmer uberlassen werden. Beispiels- 
weise wird dem Teilnehmer in einem sprachgesteuerten Dialog 
15 die Position, die dem Teilnehmer in der Warteschlange hatte, 
und/oder die voraussichtliche Wartezeit mitgeteilt und ihm 
angeboten, in der Warteschlange zu verweilen, zurlickgeruf en 
zu werden oder das Gesprach ohne weitere Behandlung zu been- 
den. 



20 Wenn einer der Operatoren des Services OPS frei wird, bei- 

spielsweise der Operator 0P3, wird ein geeigneter Eintrag dem 
Wartefeld WFD entnommen und beantwortet. Die Entnahme ent 
kann z.B. stets an vorderster Stelle des Wartefelds erfolgen 
(Fig. 2). Vorteilhaf terweise wird das Wartefeld WFD beginnend 

25 von der vordersten Position her nach einem Eintrag durch- 

sucht, in dessen Operatorauswahl opw der freie Operator ent- 
halten ist, und dieser Eintrag wird entnommen und der Beant- 
wortung ent' zugrundegelegt . 

In diesem Beispiel ist der am weitesten vorne stehende Ein- 
30 trag mit einer Operatorauswahl, die den Operator 0P3 enthalt 
(in Fig. 2 durch die diesem Operator zugeordnete Ziffer, 
namlich 3, dargestellt) , jener Eintrag mit der Rufnummer tn3 
des Teilnehmers TN3. (Die Ubereinstimmung der Nummer des 
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Operators und des Teilnehmers ist zufallig.) Dieser Eintrag 
wird nun dem Wartefeld entnommen und die Inf ormationen des 
Eintrags warden dem freien Operator 0P3 zugestellt. Dieser 
ruft anhand dieser Inf ormationen den Teilnehmer TN3 zuruck, 
5 z.B. durch einen Tastendruck auf der Konsole, womit nach 
bekannter Art die Herstellung einer Verbindung eingeleitet 
wird, und bietet auf diese Weise dem Teilnehmer das ge- 
wunschte Service, In einer Variante kann die Riickruf-Verbin- 
dung seitens der Operatorkonsole automatisch hergestellt und 
10 dem Operator zusammen mit den Inf ormationen des Ruckrufein- 
trags bereitgestellt werden. 

Um Wartezeiten auf Seiten der Operatoren zu vermeiden, wird 
vorteilhaf terweise nicht nur der an vorderster Stelle des 
Wartefeldes positionierte sondern auch der vorletzte oder 

15 mehrere an vorderster Stelle des Wartefeldes positionierte 
Eintrage dem Wartefeld entnommen und jeweils eine Rtickruf- 
Verbindung aufgebaut. Vorteilhaf t werden diejenigen Eintrage 
dem Wartefeld entnommen, deren voraussichtlich noch verblei- 
bende Wartezeit im Rahmen der Wartebehandlung einen vorgebba- 

20 ren Schwellwert bzw. eine vorgegebene Wartezeit unterschrei- 
tet. Dem ruckgeruf enen Teilnehmern kann ubergangsweise"bei- 
spielsweise eine entsprechende Ansage eingespielt werden, 
durch welche das Ende der Warteschlangenbehandlung angezeigt 
wird und der Teilnehmer so bald als mbglich an den gewunsch- 

25 ten Operator oder Teilnehmer weitervermittelt wird. 

Das erf indungsgemafie Einleiten einer Ruckruf verbindung zu 
einem spezif izierten Teilnehmer im Rahmen einer im Umfeld 
eines Operatorservices realisierten Wartebehandlung stellt 
prinzipiell eine vorteilhafte Weiterbildung des gemafi ETSI-- 
30 Standard - vgl . ETS 300 357 - spezif izierten, ISDN-spezif i- 
schen Leistungsmerkmals "Ruckruf bei Beset zt" - auch als 
"Call Completion on Busy Subscriber" bzw. "CCBS" bezeichnet - 
dar, welches jedoch nur ftir jeweils einen TeilnehmeranschluB 
eingesetzt werden kann. 
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Das Leistungsmerkmal "Rtickruf bei Besetzt" 1st eines der 
komplexesten Leistungsmerkmale innerhalb ISDN-spezif ischer 
Fernsprechnetze • Bei diesem Leistungsmerkmal kann ein rufen- 
der Teilnehmer, der auf einen besetzten B-TeilnehmeranschluB 
5 trifft, einen automatischen Rtickruf vom Netz initiieren las- 
sen, wenn dieser Teilnehmer wieder frei ist. Signalisierungs- 
technisch wird zunachst die erfolglose Verbindung zum B-Teil- 
nehmer ausgelost. In der Zielvermittlungsstelle wird dann der 
Ruckrufwunsch eingetragen, wobei von der Zielvermittlungs- 

10 stelle ermittelt wird, wann der B-Teilnehmer wieder frei ist 
bzw. den Frei-Zustand aufweist. Das Ermitteln des Frei-Zu- 
standes kann beispielsweise durch regelmafiiges Uberpriifen des 
vermittlungstechnischen Zustands des B-Teilnehemers erreicht 
werden. Alternativ kann der Obergang des teilnehemerseitigen 

15 Zustands von "Besetzt" auf "Frei" als Auslosekriterium bzw. 
Triggerkriterium fiir das Einleiten des Riickrufes ausgewahlt 
bzw. gesetzt werden. Bei Feststellen des Frei-Zustandes des 
B-Teilnehmers, wird zunachst geprUft, ob der A-Teilnehmer 
ebenfalls frei ist, dann wird dieser gerufen und danach eine 

20 Verbindung zum B-Teilnehmer aufgebaut. Die Behandlung des 
Leistungsmerkmals - d.h. die Oberprufung des B-Teilnehmers 
und die Benachrichtigung des A-Teilnehmers - erfolgt als eine 
End-to--End-Signalisierung zwischen den beiden Teilnehmerver- 
mittlungsstellen . Die Steuerung des Leistungsmerkmals stutzt 

25 sich hierftir auf die SCCP-End-to-End-Signalisierungsverbin- 
dungen und bedient sich fiir den Austausch der End-to-End- 
Signalisierungsdaten eines TCAR-basierten Dialogs. 

Das erf indungsgemafie Verfahren stellt eine Weiterentwicklung 
des CCBS-Standards dar, wobei zur Signalisierung der Ruckru^ 

30 finformation vom B- zum A-Teilnehmer dieselben Verf ahrenswei- 
sen wie CCBS eingesetzt werden - d.h. Aufbau von SCCP-End-to- 
End-Signalisierungsverbindungen und Austausch von End-to-End- 
Signalisierungsdaten mittels TCAP-Dialog. Im Gegensatz zu 
CCBS konnen beim erf indungsgemafien Verfahren andere Trigger- 

35 kriterien eingesetzt werden. Mit Hilfe des erf indungsgemafien 
Verfahren konnen Rtickruf verbindungen im Rahmen einer Wartebe- 
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handlung realisiert werden, wobei beispielsweise als Auslose- 
kriterium bzw. Triggerkriterium fUr das Einleiteten einer 
Rtickrufverbindung das Unterschreiten einer voraussichtlichen 
Wartedauer innerhalb einer Warteschlange festgelegt werden 
5 • kann. Ein derartig realisiertes Leistungsmerkmal, d.h. Ein- 
leiten eines Riickrufes zu einem spezif izierten Teilnehmer bei 
Unterschreiten einer vorgegebenen Wartedauer, kann auch als 
"Call Completion on Dequeuing" bzw. "CCDQ" bezeichnet werden. 



Das erfindungsgemaBe Verfahren kann vorteilhaf terweise bei 
netzweit innerhalb eines Fernsprechnetzes angeordneten und z 
einer Teilnehmergruppe zusammengef aBten Teilnehmeranschliisse 
bzw. Verbindungsleitungen eingesetzt werden. Die Teilnehmer- 
gruppe kann uber eine vorgegebene Anzahl von Verbindungslei- 
tungen bzw. Obertragungskanalen - z.B. uber eine private 
Nebenstellenanlage - an das offentliche Telekommmunikations- 
netz angeschlossen sein. 
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PatentansprUche 

1. Verfahren zur Bearbeitung von an ein Operatorservice 
(OPS) eines Telekoinmunikationsnetzes gerichteten Anforderun- 
gen, welche jeweils in Form eines Verbindungswunsches eines 

5 rufenden Teilnehmers (TNl-TNx) des Netzes ftir den Operator- 
service eintreffen, wobei dem Operatorservice (OPS) eine 
vorgegebene Anzahl von Operatoren (OPl , OP2, 0P3) und/oder 
Verbindungsleitungen zugeordnet ist, bei welchem aufgrund 
einer eintref f enden Anforderung auf seiten des Operatorservi- 
10 ces im Belegtzustand aller geeigneter Operatoren oder Verbin- 
dungsleitungen fiir diese Anforderung eine Wartebehandlung 
ausgefuhrt wird, 

dadurch gekennzeichnet, 

daii bei der Wartebehandlung einer Anforderung 

15 ein Eintrag als Rtickruf eintrag (RRE) mit Inf ormationen, wel- 
che eine Rufadresse (trn) betreffend den rufenden Teilnehmer 
und/oder den rufenden Teilnehmer reprasentierende Informatio- 
nen enthalten, erzeugt und in ein Wartefeld (WFD) gereiht 
wird, wobei die Anforderung bzw. eine daraus hervorgegangene 

20 Verbindung ausgelost wird, und 

bei Freiwerden eines Operators oder einer Verbindungsleitung 
zumindest einer der in dem Wartefeld (WFD) an einer der vor- 
dersten Stellen (ent) stehenden Eintrage dem Wartefeld ent- 
nommen und aufgrund der Inf ormationen des zumindest einen 

25 Eintrags eine Ruckruf-Verbindung zwischen dem anhand der 
Rufadresse (trn) spezif izierten Teilnehmer und dem freien 
Operator oder der freien Verbindungsleitung hergestellt wird. 

2, Verfahren zur Bearbeitung von an ein Operatorservice 
(OPS) eines Telekommunikationsnetzes gerichteten Anforderun- 

30 gen, welche jeweils in Form eines Verbindungswunsches eines 
rufenden Teilnehmers (TNl-TNx) des Netzes fur den Operator- 
service eintref fen, wobei dem Operatorservice (OPS) eine 
vorgegebene Anzahl von Operatoren (OPl, 0P2, 0P3) und/oder 
Verbindungsleitungen zugeordnet ist, bei welchem aufgrund 

35 einer eintref f enden Anforderung auf seiten des Operatorservi- 
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ces im Belegtzustand aller geeigneter Operatoren oder Verbin- 
dxingsleitungen fur diese Anforderung eine Wartebehandlung 
ausgefiihrt wird, 

dadurch g e k e n n z e i c h n e t , 

dass bei der Wartebehandliing einer Anforderung 

ein Eintrag als Ruckruf eintrag (RRE) mit Inf oritiationen, wel- 

che eine Rufadresse (trn) betreffend den rufenden Teilnehiner 

und/oder den rufenden Teilnehmer reprasentierende Informatio- 

nen enthalten, erzeugt und in ein Wartefeld (WFD) gereiht 

wird, wobei die Anforderung bzw. eine daraus hervorgegangene 

Verbindung ausgelOst wird, und 

daiJ ziimindest einer der in dem Wartefeld (WFD) an einer der 
vordersten Stellen (ent) stehenden Eintrage dem Wartefeld 
entnommen und aufgrund der Inf ormationen des Eintrags eine an 
den anhand der Rufadresse (trn) spezif izierten Teilnehmer 
gerichtete Rtlckruf-Verbindung initiiert und gegebenenf alls 
gehalten wird, und 

daB die Riickruf -Verbindung zwischen dem spezif izierten Teil- 
nehmer und einem freien Operator oder einer freien Verbin- 
dungsleitung hergestellt wird. 

3- Verfahreh hach Ahspruch 1 oder 2, ' 
dadurch gekennzeichnet, dass zu Beginn der Wartebe- 
handlung fur die betreffende Anforderung eine anzunehmende 
Wartezeit bestimmt wird und, sofern diese iiber einem vorgeb- 
baren unteren Schwellwert (tl) liegt, ein Rtickruf eintrag 
(RRE) erzeugt, ansonsten die Anforderung (WTE) in das Warte- 
feld gereiht wird. 



4. Verfahren nach einem der Anspriiche 1 bis 3, 
dadurch gekennzeichnet, dass zu Beginn der Wartebe- 
handlung fur die betreffende Anforderung eine anzunehmende 
Wartezeit bestimmt wird und, sofern diese unter einem vorgeb- 
baren oberen Schwellwert (t2) liegt, ein Ruckruf eintrag (RRE) 
erzeugt, ansonsten die Anforderung abgewiesen wird. 
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5. Verfahren nach einem der Anspriiche 1 bis 4, 
dadurch gekennzeichnet/ dass vor dem Auslosen der 
Anforderung bzw. der daraus hervorgegangenen Verbindung von 
dem rufenden Teilnehmer servicespezif ische Angaben (opw,dat) 

5 entgegengenommen und bei der Erzeugung und/oder Reihung des 
Ruckruf eintrags verwendet werden. 

6. Verfahren nach einem der Ansprtlche 1 bis 5^ 
dadurch gekennzeichnet, dass zu Beginn der Wartebe- 
handlung von dem rufenden Teilnehmer Angaben betreffend der 

10 gewunschten Art der Wartebehandlung entgegengenommen werden, 
und ein Ruckruf eintrag (RRE) nur, sofern diese Angaben ein 
Einverstandnis des Teilnehmers mit einer Riickruf-Verbindung 
enthalten, erzeugt wird* 

7. Verfahren nach Anspruch 5 oder 6, 

15 dadurch gekennzeichnet, dass die Angaben des rufen- 
den Teilnehmers in einem sprachgesteuerten Dialog entgegenge- 
nommen werden. 

8. Verfahren nach einem der Anspriiche 1 bis 7, 
dadurch gekennzeichnet, dass bei Freiwerden eines 

20 Operators oder einer Verbindungsleitung zumindest einer der 
in dem Wartefeld an einer der vordersten Stellen stehende 
Eintrage dem Wartefeld entnommen wird, die Inf ormationen des 
zumindest einen Eintrags dem freien Operator zugestellt wer- 
den und dieser aufgrund der Inf ormationen des Eintrags den 

25 darin spezif izierten Teilnehmer zuriickruft. 

9. Verfahren nach einem der Anspriiche 1 bis 8, 
dadurch gekennzeichnet, dass bei der Erzeugung des 
Ruckruf eintrags (RRE) von dem rufenden Teilnehmer stammende, 
eine Operatorauswahl betreffende Angaben (opw) verwendet 

30 werden und dass bei der Entnahme eines Eintrags nur jene 

Eintrage (enf ) beriicksichtigt werden, in deren Operatoraus- 
wahl der freie Operator enthalten ist. 
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10. Verfahren nach einem der vorherigen Anspruche, 
dadurch g e k e n n z e i c h n e t , 

dafi zumindest einer derjenigen Eintrage dem Wartefeld entnom- 
5 men wird und eine Riickrufverbindung initiiert wird, fur den 
die voraussichtlich noch verbleibende Wartezeit im Wartefeld 
einen vorgebbaren Schwellwert bzw. eine vorgebbare Wartezeit 
unterschreitet . 



10 11, Verfahren nach einem der vorherigen Anspriiche, 
dadurch gekennzeichnet, 

dafi das Freiwerden eines Operators oder einer Verbindungslei- 
tung reprasentierende Inf ormationen mit Hilfe des 
Transaction-Capabilities-Part-Protokolls (TCAP) basierend auf 
15 dem Zeichengabeverf ahren Nr. 7 In Richtung des spezif izierten 
Teilnehmers libermittelt werden, wobei die Initiierung der 
Ruckrufverbindung auf der Seite des spezif izierten Teilneh- 
mers erfolgt. 



20 12. Verfahren nach einem der vorherigen Anspriiche/ 
dadurch gekennzeichnet, 

daB der Operatorservice durch mehrere im Telekommmunikations- 
netz angeordnete und zu einer Teilnehmergruppe zusairanenge- 
faJite Teilnehmeranschlusse gebildet ist. 

25 13. Verfahren nach Anspruch 12, 
dadurch gekennzeichnet, 

daii die Teilnehmergruppe uber eine vorgegebene Anzahl von 
Verbindungsleitungen oder Verbindungskanalen mit dem Telekom- 
munikationsnetz verbunden ist. 



30 
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